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OZET

Tiiketici sikayetleri, hizmet iireten isletmeler icin onemli bir konudur. Tiiketicilerin etkili
bir sekilde ele alinmasi, miisteri sadakatinin saglanmast bakumindan da anahtar bir role sahiptir.
Bununla birlikte, otel ve yiyecek-icecek isletmeleri tarafindan sunulan mal ve hizmetlerle ilgili
tiiketici  sikayetleri konusunda yapilan ¢ok sayida arastirmaya karsilik genelde turizm
destinasyonlart ile ilgili yapilan arastirma sayisi suurli kalmaktadir. Buradab hareketle, bu
calisma; 1) Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanct turistlerin tatilleri ile ilgili ne tiir gikayetlere sahip
olduklarini, 2) sikayetlerini nasil ve nereye bildirme egiliminde olduklarini, ve 3) sikayetlerinin
coziimii konusunda pratige yonelik ne tiir onerilere sahip olduklarini arastirmayr amaclamaktadir.
Bu amagla, 2004 yaz sezonunda Tiirkiye'nin Giiney-Bati bolgesini ziyaret eden yabanci turistlere
yonelik bir alan arastirmast yiiriitiilmiistiir. Arastirma sonuglari, turistlerin bazi konularda sikayetci
olduklarini ve bunlarin ¢oziimiine yonelik ozellikle parasal tazmin gibi konularda bazi onerilerinin
de bulundugunu gostermektedir. Makale, ayni zamanda, sektorel ve gelecege yonelik bazi bilimsel
onerilere de deginmektedir.
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Consumers’ Intentions to Report Their Complaints in the Tourism
Industry

ABSTRACT

Consumer complaints are an important factor for service providers; effective handling of
consumer complaints can be a key to acquiring loyal customers. However, despite the abundance of
studies on customer complaints regarding goods and service products of hotels and restaurants,
there is a lack of research on customer complaints regarding tourism destinations. Aiming to
specifically focus on customer complaints about a tourist destination, this study investigates (1)
what types of complaints foreign tourists have, (2) how they tend to report their complaints and to
whom and (3) what sorts of practical measures they recommend in order to resolve their own
complaints. To achieve this, an on-site self-administered survey was undertaken on foreign charter
tourists visiting the south-west part of Turkey during the summer of 2004. Results showed that
tourists had several complaints and also suggestions about resolving their complaints, mostly with
monetary compensation. The paper includes managerial implications and future research
suggestions.
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GIRIS

Toplam kalite yonetimi (TKY); tuketici tatminine yonelik olarak orgiit ici
kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasint hedefleyen, cok boyutlu bir yonetim
anlayist olarak kabul gormektedir (Dale ve Plunket 1995). Diger bir tanimda
TKY; organizasyon icinde yer alan calisanlarin tiimiiniin katiliminin saglandigi,
siirekli gelistirme faaliyetleri ile tuketicilerin gereksinimlerini en iist diizeyde
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karsilamay1 hedefleyen yonetim sekli olarak ele alinmaktadir (Latzko 1990).
Goriildiigii tizere, TKY anlayisinda tuketici tatmini en iist diizeye c¢ikarilmaya
calisilir iken, ¢alisanlarin yaptiklar isten elde ettikleri tatminin de, onlarin iiretim
siirecine aktif katilimi ile artirilmasit amaclanmaktadir. Klasik yOnetim
yaklagiminda, {ist yonetimin sorumlulugunda bulunan karar verme yetkisi,
TKY’ni de icine alan c¢agdas yonetim yaklagiminda, calisanlara yiiklenen
sorumluluk ile paylasilmaktadir. Bu yonetim sekli siirekli gelisim (continuous
improvement) felsefesi tizerine kurulmaktadir (Bessant ef al. 1994).

Konu turizm sektorii agisindan ele alindiginda; tatil amacl olarak bolgeye
gelen turiste hizmetin sunulmasi ve sonugta turistin tatmin edilebilmesi i¢in
gerekli kalite diizeyinin yakalanabilmesi bakimindan varis noktasindaki biitiin
cografik, ekonomik ve begeri unsurlarin bolgesel ve ulusal turizm sektoriindeki
onemi aciktir. Turizmin yapisal 6zelligi geregi, bir turist sadece tek bir unsurdan
faydalanmaz; aksine c¢ok sayidaki cografik, ekonomik ve toplumsal unsurun
birlesiminden ortaya c¢ikan °‘nihai {irlinii’ satin alir ve bu iirlin turistin tatil
deneyiminin olusmasinda énemli bir etken olarak kendisini gosterebilir (McIntyre
1993). Turistin belirli bir bolgeyi secmesinde ¢ok sayida motivasyon unsuru etkili
olabilmektedir (Pyo, Mihalik ve Uysal 1989). Bir turist, gittigi bolgede otelde
konaklama yapar, lokantada yemek yer, aligveris yapar, ulasim aracglarindan
yararlanir, bolge halkiyla iletisime gecer ve cesitli mekénlar1 ziyaret eder. Bu
nedenle, unutulmamalidir ki, bolgesel turizm sektorii ile dolayli ya da dolaysiz
iligkisi olan her birey, domino etkisi nedeniyle (Jafari 1983), kaliteli hizmetin
sunulmasinda ve sonugcta turist tatmin-tatminsizliginin olusmasinda ya da turistin
tekrar ayni bolgeyi ziyaret etme-etmeme egiliminde mutlaka bir sekilde rol
oynamaktadir (Kozak ve Rimmington 2000).

Turizm sektoriinde onemli olan, tikketim sirasinda, elde edilen duygularla,
titketim 6ncesi duygularin degerlendirilmesi sonuglarinin bir bilesimi olan tuketici
tatmininin saglanmasidir (Titiincii 2001). Dolayisiyla, bir turistin tatmin
edilmesinde s6z konusu unsurlar arasinda uyumun saglanabilmesi ve
siirekliliginin saglanabilmesi i¢in turizm {iriiniiniin olusturulmasina katki yapan
birimler arasinda da etkili bir koordinasyon ve isbirligi gerekmektedir. Buradan
hareketle, destinasyon bazinda tiiketici tatmini, bir turistin havaalanina ayak
basmasindan tekrar ayrilincaya kadar gecen siire igerisinde faydalandigi ya da
faydalanma olasiliginin yiiksek oldugu zincirin her bir halkasinda kaliteli
hizmetin sunulmasi i¢in yapilmasi gereken calismalarin organizasyonunu
icermektedir. Bunun saglanabilmesi i¢in ise; liderlik, calisanlarin yonetimi ve
tatmini, politika ve stratejilerin belirlenmesi, kaynaklarin etkin kullanimu,
tuketicilerin tatmin edilmesi ve calismalarin ve sonuglarinin toplum iizerindeki
etkisinin belirlenmesi gibi her biri ¢ok genis kapsamli olan calismalarin ve
sonuclarinin dikkate alinmasi gerekmektedir.

Hizmet isletmeleri basariya ulasmak i¢in kalite boyutlarini felsefe haline
getirmelidirler. Bu boyutlar bilmek ve uygun hizmet iiretmek ilkesi, bize kaliteyi
verir. Kalitenin bir anlamda tiiketicinin beklentisine uygun hizmet vermek
oldugunu diisiindiigimiizde, bu yaklasim yanlis olmayacaktir. Hizmet kalitesi;
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hizmet sunan bir isletmenin tiiketicilerin isteklerini karsilayabilme yetenegi olarak
tammlanabilir. Onemli bir nokta; hizmet kalitesinin sadece fiziksel bir gikt1 ile
degil, aym1 zamanda hizmet siireci ile de ilgili olusudur. Turizm sektoriinde,
kalitenin belli bir diizeyde gerceklesmesi, hizmet iiretiminin siirekli iyilestirilmesi
ve hizmeti liretecek is gorenlerin, calisanlarin nitelikli olmalarmma baghdir
(Yiriitiici 2003). Tuketici memnuniyeti seviyesini yiikseltmek icin, tuketici
beklentilerinin karsilanmasi ¢ok 6nemlidir. Bununla beraber bazen tiiketicilerin
beklentilerini bilmek, onlar geri bildirimde bulunmay: istemedik¢ce oldukga
zordur. Tiiketici geri bildirimi degisik sekillerde olabilir ve sikayetler
memnuniyeti arttirmak icin en kullanish ve anlamli bilgi kaynaklaridir (Heung ve
Lam 2003).

TUKETICi SIKAYETLERI

Tiiketiciler ile iliskiler, satis yapabilmek anlamina geldigi i¢in, hizmet
ireten isletmeler icin oldukc¢a onemlidir. Her iki taraf arasindaki bu iligskinin
bitmesi durumunda, pazar da kaybedilebilecektir. Bu iligkilerde, tiiketicilerden
alman  geribildirimler, iligkilerin saglikli bir sekilde siirdiiriilmesini
kolaylastiracaktir. (Plymine 1991). Sikayet, tiiketicinin olumsuz geribildirimi
olarak tamimlanmaktadir (Bell, Menguc ve Stefani 2004). Kelimelere dokiilmiis
sorunlar1 belirten gsikdyetler onemli bir sinyaldir. Sikadyetler olmazsa, kiiciik
sorunlar, aksilikler, performans diisiikliikleri daha biiyiik sorunlara yol agmadan
bulunamaz ve c¢oziilemezler. Genellikle, sikayetci tiiketiciler; isletmenin
faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda
birakmazlar (Ramsey 2003). Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda tehlikeye
giren iliskiyi diizeltmek icin bir firsattir. Herhangi bir sikdyeti 6nemsememek,
isletmelere bir sey kazandirmayacaktir. Sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi,
isletmenin etkinliginin belirleyicilerindendir (Ramsey 2003).

Sorunu olup, sikdyette bulunan tiiketiciler, sorunu olan ama sikayette
bulunmayip sessiz kalanlara gore aym isletmeye daha ¢ok gelme egilimdedirler
(Lewis 1983). Sikayetlerine tatmin edici bir sekilde karsilik alan tiiketiciler,
ireticiye daha fazla baglanmaktadirlar. Ciinkii daha sonraki alimlarda herhangi bir
sorun oldugunda, iireticinin sorunu ¢dzecegi konusunda emin olmaktadirlar. Bu
da tiiketicilerden gelen geribildirimlerin 6nemini ortaya koymaktadir. Isletmeler
tilketici panelleri, pazar arastirmalar1 ve tiiketici sikayetleri yoluyla gelecek
geribildirimleri, hizmet Kkalitelerini arttirmak yolunda degerlendirmelidirler
(Disney 1999). Tiiketici sikayetleri, bir isletmenin hizmet kalitesini arttirmasinda
yol gostericidir (Bell, Menguc ve Stefani 2004). Tiiketici sikayetleri, etkili
stratejik ve taktik kararlarin alinmasinda, tiiketici odakli kiiltiiriin gelistirilmesi
yolunda o©nemli bilgiler saglamaktadir (Naylor 2003) Sikayetlerin islevi,
isletmenin zayif oldugu ve gelistirmesi gerektigi noktalar tiiketicinin sesi yoluyla
o0grenme olanagi saglamasidir. Bu noktalarin ¢oziilmesi ile birlikte siirekli olarak
tiikketici tatmini saglanabilecektir (Lam ve Dale 1999).

Arastirma sonuclari, tiiketicilerin tatmin diizeyi, kendilerine sunulan
servis diizeyi ile sikdyet¢i olma egilimi arasinda bir iligkinin varligin1 ortaya
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koymaktadir. Buradan hareketle, tatminsizlik diizeyinin diisiik olmas1 durumunda
tilkketicilerin sikayet¢i olma egilimlerinin de diisiik oldugu; tatminsizlik diizeyi
arttikca sikayet etme egilimlerinin de arttig1 belirtilmektedir. Tiiketicilerin
begenmedikleri mal ya da hizmet grubundan duyulan bir rahatsizlik sonucu
sikdyetci olmalarinin tegvik edilmesi durumunda yonetimin bu konuda daha
hassas olacag1 ve sonugta sikdyetleri ¢coziime kavusan ya da en azindan sikayeti
ile ilgilenildigini diisiinen tiiketici gruplarinin isletme lehinde bir tutum
sergiledikleri goriilmektedir (Richins 1983; Lewis 1983). Bir tiiketicinin,
sikdyetine olumlu yanit almast durumunda, bu tiiketicinin aym isletmeye tekrar
gelme ve bagkalarina 6nerme egilimi de artmaktadir. Sikdyetine olumlu bir yanit
alamayan tiiketicilerin ise, isletme ya da yonetim hakkinda olumsuz reklam
cabalarinda bulunma egilimlerinin yiiksek oldugu ortaya c¢ikarilmistir.

Tiiketici sikyetleriyle uygun bir sekilde ilgilenilmemesi daha koti
sonuclara yol acacaktir. Tatmin olmayan tiiketiciler, iireticiler ile olan iliskilerini
bitirmekle kalmayip; cevrelerine, iireticilerin imajim tehlikeye sokacak mesajlar
vermektedirler. Sikayetler ile ilgilenip, gerekli ¢oziimleri iiretme maliyetinin,
tilketicileri kaybetme maliyetinin cok altinda oldugu gercegi ele alindiginda,
titketici sikdyetlerinin belirlenip anlasilmasinin 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir
(Heung ve Lam 2003: 283). Teknik yardim arastirma program: (technical
assistance research program), sikdyetlerinin ele alinisindan tatmin olan
titketicilerin, sikayette bulunan ya da bulunmayan, bir sekilde tatmin olmayan
tilkketicilere gore, tekrar aymi satin alma davranisinda bulunma egilimlerinin ¢ok
yiiksek oldugunu ortaya koyan yogun arastirmalar yiiriitmiislerdir (Berry ve
Parasuraman 1997). Ek olarak, yapilan arastirmalar tiiketicilerin, ¢oziime
kavusturulabilen ya da kavusturulamayan sikayetleri ile ilgili islemlerden elde
edilen sonuglardan tatmin olmamalari durumunda isletmeden bazi isteklerde
bulunduklarini ortaya koymaktadir. Odenen paramn geri istenmesi, yemek ya da
oda ikraminda bulunulmasi, isletmeden kendileri ile daha iyi bir iletisim
kurmalarin1 beklemek gibi.

Tiiketici sikayetleri, turizm iiriinlerinin 6zelliklerinden dolayr neredeyse
kacinilmazdir. Turizm {iiriinii, genellikle hizmettir ve hizmette gercek anlamda
standardizasyon uygulanamamaktadir. Uriiniin hazirhig ve sunumu, ¢alisandan
calisana degistigi gibi, hizmeti satin alan tiiketicilerde yarattig1 tatmin de, kisiden
kisiye degismektedir. Turizm iiriininiin hazirlanmas1 ve sunumu, es zamanl
oldugundan, tiiketici sikayetlerine ortam hazirlamaktadir. Tiiketici tatmin ya da
tatminsizligi lizerinde yapilan arastirmalarin c¢ogunlugu, tiiketicilerin kisisel
deneyimleri lizerine yogunlastirilmistir. Perakendecilerin ve ireticilerin sadece
tatminsizligin tiiketicilerin gelecek tiiketim deneyimlerine etkisi ile ilgilendikleri
belirlenmistir (Sing ve Widing 1991). Ornegin, tatmin olmamus tiiketicilerin
%54,3’linlin sikayetlerinin tatmin edici sekilde c¢oziilmesi halinde, tekrar satin
aldiklari, arastirmada ifade edilmistir. Diger yandan, %20’den az1 tatminsizlikte
saticiyla diyaloga girmeden ya da sikdyeti tatmin edici sekilde ¢oziilmedigi halde,
tekrar satin alma niyetindedir (Sing ve Widing 1991).
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Bir igletme ya da turizm bolgesini ziyaret eden turistlerin tatil deneyimleri
ile ilgili olarak sahip olabilecekleri sikdyetlerin arastirilmasi, turizm sektoril icin
onemli goriilmektedir. Bir turist ya da turist grubu bir tesisten ya da genel olarak
bir bélgeden tatmin olmadigini ve bazi rahatsizliklarinin oldugunu dile getiriyorsa
nedenlerinin Ogrenilmesi yonetimin gorevi olacaktir. Hizmet hatalari; cogu
zaman, tiiketici, aksakliklari tireticiye bildirdiginde dgrenilebilmektedir. Bununla
birlikte, pek cok arastirma gostermistir ki, tatmin olmamus tiiketicilerin yarisi,
(%50’si) sikdyeti dogrudan hizmet iireticisine yapmamaktadirlar (Giirsoy,
McCleary ve Lep Sito 2002). Ayni zamanda bazi tiiketiciler asagida belirtilen
nedenlerden dolay1 da sikayet davranisinda bulunmayabilirler: a) Sikayet icin
yeterli zaman ve gii¢clerinin olmayisi, b) Nereye ve nasil sikdyet edeceklerini
bilememeleri, c) Sikayet ettiklerinde bile bir sey yapilmayacagina olan
inanclaridir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Dinamik olma 6zelligi nedeniyle turizm sektoriinde tiiketici davraniglari
oldukca hassas bir konudur. S6zgelimi, bir turist tatil i¢in ziyaret edecegi bolge
secimi konusunda karar verirken bazi beklentilere sahip olacaktir. S6z konusu bu
beklentileri ise, baz1 reklam ve tanitim faaliyetleri sonucunda artabilecek ya da
azalacak; sonucta tatil i¢in belirli bir bolge secilecektir. Elde edilen her yeni bilgi,
turistin beklentilerini yeniden gbzden gegirerek, kendisine bolge seciminde
yardimci olacaktir. Bir tatil bolgesinin daha dnceden goriilememesi ya da test
edilememesi 0zelligi nedeniyle, turistlerin bu bolgeden olan beklentileri de
belirsiz olabilecektir (Kozak 2001). Yabanci bir turist, sonugta tatili icin tercih
ettigi bolgede karsilastig kiiciik ya da biiylik 6lgekli bir sorun i¢in, hakli olarak,
farkl: tepkiler gosterebilecektir. Ciinkii bu tiir sorunlar, turistin daha baslangictaki
beklentilerinin kismen ya da tamamen ger¢eklesmemesine neden olabilecek ve o
kisinin tatil deneyimini olumsuz yonde etkileyebilecektir. Daha da ©nemlisi,
ileriki yillarda bu tatilini sadece sikayetci oldugu konu ile beraber
animsayabilecektir.

Baz1 arastirmacilar, tiiketici sikayetlerine gereken ©Onemin verilmesi
gerektigini soylemektedir (Lewis 1983). Benzer sekilde, bir isletme ya da turizm
bolgesini ziyaret eden turistlerin de tatil deneyimleri ile ilgili olarak sahip
olabilecekleri sikdyetlerin arastirilmasi turizm sektorii i¢in 6nemli goriilmektedir.
Bir turist ya da turist grubu bir tesisten ya da genel olarak bir bolgeden tatmin
olmadigim1 ve bazi rahatsizliklarinin oldugunu dile getiriyorsa nedenlerinin
Ogrenilmesi yOnetimin gorevi olacaktir. Bu nedenlerin Ogrenilmesi ¢oziime
yonelik cabalarin ortaya konulmasini ve turistik tesis ya da destinasyonun
kalitesinin arttirilmasinmi saglamaktadir. Yapilan arastirmalar ve gozlemler, tatilini
bir paket tur aracihig ile satin alan Ingiliz turistlerin sikdyetlerini bildirme noktasi
olarak genellikle tur operatorlerini gordiiklerini gostermektedir (Holidays from
Hell, Yorkshire TV, 30 Aralik 1999).

Uluslararas: pazarlama literatiiriinde bazi calismalar yapilmis olmasina
karsin, turizmde tiiketici sikayetlerinin igeriginin 6grenilmesi ve tiiketicilerin
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bunlar1 ilgili kimselere nasil bildirme egiliminde olacagi ve gelecek yillardaki
seyahat kararlarin1 da dikkate alarak bunlara ne sekilde bir tepkide bulunacagi
konusunda cok kapsamli bir arastirma yapilmis degildir. Burada adi gecen
arastirma konusu, oncelikle bu boslugu doldurmayr hedeflemektedir. Teoriye
olas1 bir katkinin yanisira, Tiirkiye’de ve ozellikle de Mugla bolgesinde faaliyet
gosteren turizm igletmelerine ve turizmden gelir saglayan bolge halkina da
sorunlarin belirlenmesi ve ¢6ziimii konusunda bazi Oneriler de bulunmak ise
calismanin uygulamaya doniik amaclar1 arasinda yer almaktadir. Sonugta, turizm
sektoriine hizmet sunan isletmeler ile yerel kurum ve kuruluslar, ortaya cikan
titketici tatminsizligi ya da sikdyeti sonucunda iiriin ya da hizmetlerini yeniden
gozden gecirerek daha da gelistirme zorunlulugunu hissedecekler ve bdylelikle
daha sonraki tiiketicilerin benzer sorunlar1 yasama olasiliklart ortadan kaldirilmsg
olacaktir. Burada yapilan arastirmanin amaci da (i) turistlerin ne tiir sikayetleri
olabilecegini, (ii) bu sikayetlerini kime ve nasil bildirme egiliminde olduklarini ve
son olarak (iii) karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii konusunda kendilerinin ne gibi
oOnerileri oldugunu arastirmaktir.

ARASTIRMA YONTEMIi VE KAPSAMI

Arastirma temel olarak iic asamada tamamlanmustir. Ik asamada konu ile
ilgili literatiir taramas1 yapilarak daha 6nce yapilan benzer ¢alismalarda kullanilan
yontemler ve elde edilen bulgular konusunda bilgi sahibi olunmus ve ¢alismanin
kavramsal cercevesi olusturulmustur. Ikinci asamada, belirlenen hedeflere
ulasabilmek icin alan arastirmasi gerceklestirmistir. Arastirmada ornek kitleyi,
Mugla bolgesini ziyaret eden yabanci turistler olusturmaktadir. Yapilan
aragtirmada verilerin objektif olarak toplanabilmesi ve istatistiksel analiz
teknikleriyle ilgili cesitli hesaplamalar yapabilmesi amaciyla anket yOntemi
uygulanmistir. Hazirlanan taslak anket ornegi, pilot calismalar 1s18inda gdzden
gecirilerek nihai 6rnegi hazirlanmistir. Turistlerin sikayetlerinin olugmast ve
bildirme egilimi satis sonrasi davramiglara girmektedir. Bu nedenle, arastirma
tatilini tamamlamig ve 1-8 Agustos 2004 tarihleri arasinda Bodrum/Milas Hava
Limanindan cikis yapmakta olan yolculara uygulanmistir. Anket formlar1 elden
dagitilmig ve ayni sekilde elden geri toplanmistir. Son olarak, elde edilen veriler
bilgisayar destekli istatistik programlar1 yardimi ile analiz edilmis ve
yorumlanmistir. Arastirmada kisilerden elde edilen verilerin degerlendirilmesinde
SPSS 10.00 (Statistical Package for Social Sciences) paket programindan
yararlanilmigtir. Veriler, frekans dagilim tablolari, ki-kare, t-testi ve ANOVA
testleri kullanilarak yorumlanmaya calisilmistir.

ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Aragtirma i¢in ayrilan siire sonunda kullanilabilir nitelikte toplam 312
anket toplanmistir. Katilimcilarin  biiyiikk bir kesimini Ingiliz turistler
olusturmaktadir. Bunu sirasiyla, Hollandalilar, Irlandalilar, Israilliler ve Almanlar
izlemektedir. Katilanlarin yaslar1 incelendiginde, yaklasik iicte birlik kesiminin
35-44 yas arasinda oldugu; dolayisiyla, arastirmaya katilanlarin cogunlugunun 35
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yas ve iizeri kisiler oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %54’lik kismini
kadinlar olustururken, yine iicte birlik kesiminin yillik gelirinin 50.000 Euro ve
tizeri oldugu goriilmektedir. Biiyiikk bir kesim evlidir (%58). Katilimcilarin
pansiyon durumunun dagilim olarak birbirine yakin oldugu; sirasiyla sadece oda,
her sey dahil, yarim pansiyon, oda-kahvalti, tam pansiyon ve sadece ucak
seklindedir. Konaklama siiresi bakimindan 14 geceleme yapanlar ilk sirada yer
alirken, yaklasik yaris1 da Tiirkiye’yi ilk kez ziyaret etmislerdir (%47).

Tirkiye’deki Tatilleri Siiresince Turistlerin Sikayet¢ci Olduklar
Konular

Katilimcilarin yarisindan azinin (%45) Tiirkiye’de bulunduklar1 siire
icerisinde herhangi bir konuda sikayet sahibi olurken, geriye kalanlarin da sikayet
sahibi olmadiklar goriilmiistiir. Bu oran bile, Tiirkiye turizminin giiniimiizdeki
durumu i¢in dnemli bir uyarr olarak kabul edilebilir. Sikayet¢i olunan konularin
en basinda fiziksel ve ticari taciz gelirken, bunu sirasiyla temizlik ve hijyen
yetersizligi, bedensel engelliler i¢in tesislerin yetersizligi, hava alan1 kalitesinin
yetersizligi vb. konular izlemektedir (Tablo 1). Daha sonraki siralarda yer alan
diger konularla ilgili ciddi sikayetlerin olmadig1 goriilmektedir. Ozellikle en son
bes sirada goriilen konularda en az derecede sikayet sahibi olundugunu séylemek
de miimkiindiir. Buradan hareketle, havaalam ile otel arasindaki mesafenin uzun
olmadig1, dogal ¢cevrenin yeterli oldugu, aligveris tesisleri, yerel tasima hizmetleri
ile eglence olanaklarinin yoreye gelen turistlerin gereksinimlerini karsilamada
tatmin edici bulundugu sdylenebilir. Bu tiir bir siralama, ilgili birimlerin hangi
konulara 6nem vermeleri gerektigi konusunda yol gosterici olmaktadir.

Tablo 1: Turistlerin Baz1 Degiskenlerden Sikayet¢i Olma Egilimi

Degiskenler Aritmatik Ortalama
Taciz (Fiziksel ve ticari) 3.24
Temiz ve hijyenin yetersizligi 2.87
Engelli tesislerinin yetersizligi 2.87
Havaalani kalitesinin yetersizligi 2.76
Altyapi hizmetlerinin yetersizligi 2.72
Fiyat diizeyinin yiiksekligi 2.69
Yogun ve giiriiltiilii ortam 2.65
Hizmet kalitesi yetersizligi 2.64
Giivenligin yetersizligi 2.64
Konaklama tesis ve hizmetlerinin yetersizligi 2.57
Cocuk aktivitelerinin yetersizligi 2.56
Spor tesislerinin yetersizligi 2.48
Ucus siiresinin uzunlugu 2.48
Yiyecek-iceceklerin yetersizligi 2.48
Yabanci dilde iletisimin yetersizligi 2.46
Havaalan ile destinasyon arasindaki uzaklik 2.28
Dogal cevrenin yetersizligi 2.21
Algveris tesislerinin yetersizligi 2.16
Yerel tagima hizmetlerinin yetersizligi 2.15
Gece yasami ve eglence hizmetlerinin yetersizligi 2.11
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Turistlerin Sikayet Egilimi ile Tatil Deneyimleri Arasindaki iliski

Iki grup arasinda yapilan bir analiz sonucunda, sikayeti olmayanlarin
sikayeti olanlara gore tatillerinden daha fazla memnun olduklari, Tiirkiye’ye
tekrar gelme konusunda daha istekli olduklar1 ve Tiirkiye’deki tatillerini
bagkalarina tavsiye etme konusunda daha yiiksek bir egilime sahip olduklari
belirlenmistir (Tablo 2). Bugiine kadar yapilan ¢alismalarda bir turistin herhangi
bir konudaki sikayetinin tatilinin tiimii hakkindaki kararini etkiledigi ortaya
cikarilmistir. Bu calismada sikayeti olan ile sikayeti olmayan turistlerin
tatillerinden duyduklart memnuniyet diizeyi arasindaki fark ¢ok yiiksek degildir.
Yine ankete katilanlardan sikayet sahibi olmayanlarin (4.56) Tiirkiye’ye tekrar
gelme egilimi sikayet sahibi olanlara (4.36) oranla daha yiiksektir. Bu sonugtan,
her iki grubun Tiirkiye’ye tekrar gelme konusundaki egilimlerinin yiiksek oldugu
sunucu cikarilabilir. Buradan hareketle, sorunlarinin etkin sekilde ¢oziildiigiinii ya
da genel olarak tatilin diger unsurlarindan yeterince memnun olduklari
sOylenebilir. Sikayet sahibi olan ile sikayet sahibi olmayan grup arasinda
tatillerini bagkalarina tavsiye etme konusunda da énemli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 2: Turistlerin Sikayet Durumu ile Dogrudan Etkileri Arasindaki iliski

Secenekler Evet, Hayrr, t degeri Anlamlilik
sikayetim var | sikayetim yok Diizeyi

Genel olarak tatilimden 4.34 4.66 17.562 .000

¢ok memnunum

Tiirkiye’ye tekrar 4.36 4.56 6.090 .014

gelmek istiyorum

Tiirkiye’deki tatilimi 4.30 4.60 17.761 .000

baskasina tavsiye

etmek istiyorum

Sikayetin Etkin Bir Sekilde Coziildiigiine Ne Olciide Katildig

Tablo 3 yardimi ile, turistlerin sikayetlerinin etkin olarak c¢oziiliip
¢Oziilmedigi izlenmektedir. Sikayetlerinin etkin ¢oziildiigiine
“katiliyorum/kesinlikle katiliyorum” karsiligin1 verenlerin oramt %39 ile en
yiiksek diizeydedir. Bunu ikinci sirada “ne katiliyorum ne katilmiyorum”
secenegini isaretleyenler izlemektedir. Sikayetlerinin ¢oziildiigli konusunda
olumsuz goriis bildirenlerin orani ise %35 diizeyindedir. Bu sonug, turistlerin
sikayetlerinin ¢oziimii konusunda tatmin edici bir diisiinceye sahip olmadiklari
seklinde yorumlanabilir. Turizm isletmeleri sorunlarin ¢6ziim etkinliklerini
gozden gecirmeleri ve daha etkin ¢6ziim yollarim1 bulmalar1 gerekmektedir.
Isletme yonetimi sorunu ¢ozdiigiinii diisiinse de, tiiketici sonugtan memnun
olmadig siirece ¢coziime ulasildigi sdylenemez.
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Tablo 3: Turistlerin, Sikayetlerinin Etkin Coziimii Konusundaki Goriisleri

N %
Kesinlikle katilmiyorum 7 7.2
Katilmiyorum 18 18.6
Ne katiliyorum ne de katilmiyorum 34 35.1
Katiliyorum 27 27.8
Kesinlikle katiliyorum 11 11.3
Toplam 97 100.0

Turist Sikayetlerinin Olas1 Etkileri

Tablo 4, turistlerin sikayetlerinin ¢dziimii durumunda tatilleri ile ilgili
genel memnuniyet diizeyinin, sikayetlerinin ¢6ziime kavusmadigimi ya da
kavusmayacagini diisiinen diger turist grubuna oranla, ¢cok daha yiiksek oldugunu
gostermektedir. Benzer sekilde, Tiirkiye’ye tekrar tatil amach gelme ile buradaki
tatillerini bagkalarina tavsiye etme egilimleri de sikayetine ¢6ziim bulamamis ya
da bulamayacagim diisiinen turist grubuna oranla daha yiiksek olmaktadir. Genel
olarak tatilinden memnun olma konusunda anlamli bir sonug¢ ortaya ¢cikmazken,
sikayetlerinin ¢ozlime kavustugunu diisiinen grubun tatilini baskalarina tavsiye
etme ve Tiirkiye’ye tekrar gelme egilimi, sikayetlerine ¢6ziim bulamayan gruba
oranla daha yiiksek ve anlamli ¢cikmistir. Bu sonuclar, daha Onceki yillarda
yapilan arastirma sonuclarini destekler niteliktedir. Konu ile ilgili daha onceki
yillarda yapilan arastirmalar, sikayetlerine ¢oziim bulunan tiiketici gruplarinin
ayni iirlin grubunu tekrar satin alma egiliminin devam edecegini gostermektedir.

Tablo 4: Turist Sikayetlerinin Olas1 Etkileri

Sikayetlerinin ¢oziiliip Genel olarak | Tiirkiye’ye tekrar Tiirkiye’deki

¢Oziilmeme durumu Tiirkiye’deki | gelmek istiyorum | tatilimi bagkasina
tatilimden cok tavsiye etmek

memnunum istiyorum

Kesinlikle katilmiyorum / 4.08 4.00 3.70

katilmiyorum

Katiliyorum / kesinlikle 4.40 4.51 4.41

katiliyorum

t degeri 2.579 4.996 7.262

Anlamlilik Diizeyi 0.114 0.029 0.009

Sikayetlerin Nasil Tazmin Edilecegi Konusundaki Goriisler

Katilimcilar arasinda sikayet sahibi olanlarin, sikayetlerinin nasil
coziilecegi konusunda basvurmak istedikleri yontemler arasinda, en yiiksek
oranla, “parami geri almak isterim” ile “licretsiz bir tatil daha verilmesini isterim”
secenekleri ilk sirada gelmektedir. Diger iki segenegin ise, “gdnliimiin alinmasini
isterim” ile “bir hediye verilmesini isterim”, pek tercih edilmedigi goriilmektedir.
Tablo 5’den de agikca goriildiigii gibi, turistler Tiirkiye’deki tatilleri ile ilgili
sikayetlerinin ¢ozlimiinde maddi tazminatlara daha cok Onem vermektedirler.
Turistlerin diger tazmin seceneklerini tercih etmemelerinin gerekcesi ve bu
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kapsamda kendi iilkelerindeki tiiketici haklar1 yasalarinin etkili olup olmadig1 da
iizerinde diisiiniilmesi gereken bir konu olabilir.

Tablo 5: Turistlerin, Sikayetlerin Tazmini Konusundaki Goriisleri

Secenekler Aritmetik Ortalama
Paramu geri almak isterim 3.99
Ucretsiz bir tatil verilmesini isterim 3.35
GoOnliimiin alinmasini isterim 2.73
Bir hediye gonderilmesini isterim 2.28

Turistlerin Sikayetleri Sonucunda Nasil Tepki Verecekleri

Katilimcilarin sikayet sahibi olmalar1 durumunda verecekleri tepkilerin
basinda aile ve arkadas ¢evrelerini uyarmak gelmektedir. Bunu, daha sonra “satici
firmay1 degistirmek™ segcenegi izlemektedir. Bu iki veri, yukaridaki boliimlerde de
acikca deginildigi gibi, c¢oziilemeyen bir sikayetin isletme ya da destinasyon
acisindan sonucunun ne kadar biiyilik oldugunu gostermesi bakimindan énemlidir.
Bu sonug, isletmelerin neden tiiketici sikayetlerine onem vermeleri gerektigini
vurgulamaktadir. Satici firmadan ikame etmesini beklemek, satici firmaya
sikayette bulunmak, ileride aymi destinasyona ziyaretten vazgecmek diger
secenekler arasinda yer alirken, turistlerin satict firmaya karsi yasal islem
baslatma konusunda pek istekli olmadiklari goriilmektedir (Tablo 6).

Tablo 6: Turistlerin, Sikayetlerine Nasil Tepki Verdikleri/Verecekleri

Secenekler Aritmatik Ortalama
Aile ve arkadas cevremi uyarmak 4.12
Satic1 firmay: degistirmek 4.02
Satic1 firmadan ikame etmesini beklemek 3.67
Satic1 firmaya sikayette bulunmak 3.54
Ayni destinasyona ziyaretten vazgecmek 3.24
Satici firmaya kars1 yasal iglem baglatmak 2.67
Hicbir sey yapmamak 2.37

Turistlerin Sikayet Etme Egiliminde Olduklar1 Birimler

Katilimcilar, sikayetlerini oncelikle kendi iilkelerindeki seyahat acentesi
ile konakladiklar1 otel yonetimine ve daha sonra da sirasiyla diger turistlere, aile
ve arkadas cevresine ve turist rehberine bildirme egilimindedirler (bkz. Tablo 7).
Tiirkiye’deki seyahat acentesine, medyaya ve turizm gorevlilerine bildirme
konusunda oldukg¢a diisiik bir egilime sahip olduklar1 da goriilmektedir. Boyle bir
sonucun ortaya ¢ikmasinin en dnemli nedenleri arasinda deneklerin cogunlugunun
bir tur operatorii tarafindan diizenlenen ve bir seyahat acentesi sorumlulugunda
titkketiciye satilan paket turlari tercih etmeleri gelebilir. Bilindigi gibi, bir turu alan
tilketici tatilinin bir agsamasinda herhangi bir sorun yasadiginda ilk bagvuracagi
kurulus, turu satin aldig1 seyahat acentesi olacaktir. Yine konaklama isletmeleri
turistlerin en fazla zaman harcadiklar1 ve bu nedenle de ¢ogu olumsuzlukla karsi
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karsiya kalabilecekleri tesislerin basinda gelmektedir. Boyle bir durumda da,
dogal olarak, otel yonetimine bagvurmak ihtiyacim1 duyabilmektedirler. Diger
turistlere, arkadas cevresine ve turist rehberlerine sikayet etme egiliminde
olmalar1 da, yasanan bir sorunun genisleme sinirinin ne kadar genis oldugunu
gostermesi bakimindan énemlidir.

Tablo 7: Turistlerin Kime Sikayet Etme Egiliminde Olduklari

Degiskenler Aritmetik ortalama
Kendi iilkesindeki seyahat acentesine 4.04
Otel yonetimine 3.92
Diger turistlere 3.77
Aile ve arkadas cevresine 3.77
Turist rehberlerine 3.52
Tiirkiye’deki seyahat acentesine 2.87
Medyaya 2.53
Tiirkiye’deki turizm bilgilendirme gorevlilerine 2.45
SONUC VE ONERILER

Tiiketici sikayetleri bir isletme icin gercekte bir sorun olmayabilir. Iyi bir
yonetici sikayeti kullanarak durumu isletmenin kazancina g¢evirebilir. Memnun
olmayan tiiketicinin sikayeti tiiketiciyi tatmin edici sekilde c¢oziilmemesi
durumunda sorun kendisini gosterebilir. Sikayetlerine olumlu bir yanit alamayan
tilketicilerin, isletme ya da yonetim hakkinda olumsuz reklam c¢abalarinda
bulunma ve ayni isletmeyi ya da bolgeyi tekrar ziyaret etmeme egilimlerinin
yiiksek olmasi nedeniyle, tiiketici davramiglari konusunda calisan uzmanlar
titketici sikayetlerinin ¢6ziimii konusunda gereken 6énemin verilmesi gerektiginin
altim cizmektedirler. Tiiketici sikayetlerinden elde edilecek geri bildirimler, var
olan sorunlarin belirlenmesi ve hangi iiriin ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan
daha tatmin edici bulundugunun arastirilmasinda pazarlama yonetimine yardimci
olmaktadir.

Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci turistlerin tatilleri ile ilgili herhangi bir
sikayetleri olup olmadigi, olmasi durumunda nasil tepki verme egiliminde
olduklant ve sikayetlerini ¢cozme konusunda nasil bir tepki gosterme egiliminde
olduklarini arastirmay1 amaglayan bu arastirma kapsamina dahil edilen deneklerin
%45,3 iniin sikayet sahibi olduklar1 goriilmektedir. Bu sikayetlerin biiyiik bir
kisminin ise, davranig ve hijyen ile ilgili konular iizerinde yogunlastigi ortaya
cikmig olup, ¢Oziimiiniin aslinda karmasik olmadigi da bilinmektedir. Aligveris
yapma egiliminde olan turistlere yonelik taciz ve Batili turistlerin en hassas
olduklar1 hijyen-sanitasyon konular1 iizerinde ciddiyetle durulmasi halinde
sikayetlerin de kendiliginden ortadan kalktig1 goriilecektir. Batidan gelen bir turist
icin esnaf ya da yerel halk tarafindan nedeni ne olursa olsun rahatsiz edilmemek
ve kullandig1 tesisin saglik standartlarinin beklenen diizeyde olmasi, yabanci
turistler icin genel kabul gérmiis bir hizmet bicimi olabilir. Gittikleri bir baska
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tilkede bu bakimlardan herhangi bir olumsuzluk yasamalari dogrudan sikayet
konusu olabilmektedir.

Turist sikayetlerinin ¢6ziimiinde en cok talep edilen yontemler arasinda
O0denen paranin geri alinmasi (tazmin edilmesi) ile iicretsiz bir tatilin hediye
edilmesi gelmektedir. Bunun iki nedeni olabilir. Birincisi, giinlimiiz cagdas turist
anlayisinin daha cok “deger” konusuna ©6nem vermesi olabilir. Digeri de,
Tiirkiye’yi ziyaret eden turist profilinin bir sonucu olarak kendisini gosterebilir.
Bilindigi ve arastirma sonuglarinin da destekledigi gibi; Tiirkiye, ucuz bir
destinasyon imajina sahiptir (Bahar ve Kozak 2005). Nitekim, gelen turistler daha
cok orta ve alt gelir grubunu temsil etmektedir. Bu nedenle, turistlerin sikayet
¢Oziimiinde daha cok finansal ya da parasal yontemler iizerinde durma egiliminde
olmalar1 da anlayisla karsilanabilir. Yine de, onceki arastirma sonuglarinin da
destekledigi gibi, halihazirdaki bir tiiketiciyi elde tutmanin maliyetinin yeni
titketicileri kazanmaktan daha az oldugu dikkate alindiginda turist sikayetlerine
verilmesi gereken dnem ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda yapilmasi1 gerekenler
konusunda asagidaki oneriler dikkate alinabilir.

Turizmde Siireklilik ve Siirdiiriilebilirligin Saglanmasi:

Giintimiizde en yiiksek rekabet giicline sahip sektorlerde, kalite
yonetiminin temeli siirekli gelismeye dayanmaktadir. Amag¢ sadece belirli bir
standarda ulasmak degil, hedeflenen seviye dogrultusunda siirekli ve hizli bir
tempoda gelistirmektir. Buradan hareketle, turizm faaliyetleri sadece giiniibirlik
kazang elde edilen bir faaliyet olarak goriilmemeli; aksine siirekli bir faaliyet
olarak diisiiniilmelidir. Herhangi bir donemde yapilacak bir hata, bolge turizminin
gelecek yillarda zarar gormesine yol acabilir. Sonugta, Tiirkiye’de zaman zaman
gozlenen ‘gecen yil turist vardi-bu yil yok’ tehlikesi kendisini gosterebilir. Bu
nedenle; fiziksel ve beseri altyapi calismalar1 i¢in her yil pay ayrilmali, mevcut
altyapr siirekli olarak gozden gecirilmeli ve siirekli iyilestirme g¢alismalari
yapilmalidir. Bunun icin de tiiketici profilini iyi belirlemeli ve tanimalidirlar.
Boylece hedef kitlesinin beklentilerini 6grenebilirler. Tuketici beklentisine uygun
hizmet {iretmek ve sunmak memnuniyetsizligi azaltacaktir. Hizmetin teknik
kalitesine verilen 6nem kadar islevsel (functional) kalitesi (iirliniin tiiketiciye
sunulma bi¢imi) izerinde de durulmalidir.

Birimler Arasinda Etkili Koordinasyonun Saglanmasi:

Daha 6nce de vurgulandigi gibi; turizm iriinii sadece tek bir iiriinden
olugsmamakta; farkli birimlerin sorumlulugu altindaki ¢ok sayidaki unsurun bir
araya getirilmesinden ortaya ¢ikmaktadir (Mill ve Morrison 1992). Ornegin;
havaalan1 yOnetimi turistlerin iilkeye giris ve c¢ikiglarinda en etkin hizmetin
verilebilmesi i¢in caligmalar yaparken, otel isletmeleri miisterilerin sakin bir
konaklama yapmalarini amaclamakta; yerel yonetimler ise sokak ve plajlarin
bakim ve temizliginden sorumlu olabilmektedir. Biitiin bu tiir calismalar;
havaalani, ulagtirma, otelcilik, ticaret, emniyet, temizlik, yiyecek-icecek vs.
konularinda sorumlu birimler arasinda uyumlu bir calismayr gerektirmektedir
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(Keller ve Smeral 1997). Bu siire¢; her birimin sorumluluk alaninin
belirlenmesini, ortaya cikabilecek olasi sorunlarin ilgili birimlere ulastirilmasini
ve gerektiginde sorunlarin ¢oziimiine dogrudan katkida bulunulmasim
icermektedir. Bir turizm hizmetinin biitiin olarak sunulmasi nedeniyle otelcilik,
ulastirma, yiyecek-icecek, eglence gibi alt sektorler arasinda da cok siki bir
isbirligi gerekmektedir. Her alt-sektor kendisine diisen sorumlulugu eksiksiz bir
sekilde yerine getirmek icin ¢alismak ve diger alt-sektorlere engel ve yiik
olmamak durumundadir.

Tiiketici Odakh Hizmet Anlayisinin Yerlestirilmesi:

Kalite yonetiminin ‘gurus’u olarak kabul edilen Deming’in (1982) de
acikca ifade ettigi gibi; diinyada tiiketici odakli yonetim anlayis1 giin gectikce
daha da 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle; turizm bolgelerinin turizmde sahip
oldugu mevcut altyapinin, degisen tiiketici istek ve gereksinimleri dogrultusunda
gozden gecirilerek yeniden diizenlenmesi konusunda caligmalar yapilmalidir.
Ornegin; bilgi teknolojisi konusundaki altyapi, cocuklu aileler icin gerekli olan
aktiviteler bakimindan istenilen altyapi, bedensel engelli tiiketicilerin
gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in gerekli altyapt vb. Ornek projeler olarak
karsimza ¢ikmaktadir. Tiiketici sikayetlerine 6nem verilmesi de bu kapsamda ele
almabilir. Egitim, ¢alisanlarin sorun ¢6zmedeki etkinligini arttiracaktir. Personele
sikayeti etkin dinleme, etkin ¢ozebilme ile ilgili egitim verilmelidir. Tiiketicinin,
sikayetini bildirirken personelin tepkisi memnuniyetsizligi daha da arttirabilir.
Sikayet sahibi kimselerin ¢alisanlar tarafindan onemsenmeleri durumunda ve en
kisa siirede ¢6ziime kavusturuldugunda, memnuniyetsizlikleri memnuniyete ve
giivene doniisebilir (Heung ve Lam 2003). Daha da onemlisi, sikayet sahibi
tilketicileri tesvik etmek amaciyla, turistlerin 6zellikle tatilleri siiresince
bagvurabilecekleri iicretsiz telefon hatlar1, canli miisteri hizmeti, tiiketici tavsiye
kutulan ya da tiiketicinin sesi merkezi vb. se¢enekler giindeme getirilebilir.

Orgiin ve Kitlesel Turizm Egitimi:

Rekabet iistiinliigiiniin elde edilmesinde insan kaynaklari, bir isletmenin
degerler zincirinin 6nemli bir parcast olarak goriilmektedir (Porter 1985). Bu
nedenle; oOrgiin ve Kkitlesel egitim, bolgesel turizm egitiminde -etkinligin
saglanmasi i¢in gerekli olan temel kosuldur. Sadece turizm sektoriinde dogrudan
gorev alacak personelin yetistirilmesini amaglayan ve ¢esitli isimler adi altinda
okullarda verilen turizm egitimi yeterli degildir. Diinyadaki degisim ve
gelismelerin yan1 sira tiiketici iliskileri konusunda yerel halk kitlesi, sektor
yoneticileri, esnaf ve ilgili kamu gorevlilerinin de (giimriikk memuru, polis,
belediye gorevlisi, PTT gorevlisi vb.) turizm amach egitimi dikkate alinmak
durumundadir. Bu sekilde, turistlere ¢ok daha kaliteli bir hizmetin sunulmasi,
bolge halki ile turist arasindaki iligkinin olumlu sonuclanmasi ve turistin bolgeden
her yoniiyle memnun olmus bir sekilde iilkesine geri donmesi amaclanmaktadir.
Cogu kez soylendigi gibi; zincirin herhangi bir halkasinda ortaya ¢ikacak olasi bir
sorun, belirli bir siire sonra diger halkalarina da yansiyabilecektir. Ornegin;
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havaalaninda gorev yapan bir emniyet gorevlisinin asik suratli olmasi ve dil
bilmemesi durumunda ortaya ¢ikabilecek sonug gibi. Bu amacla, sezon dis1 ve i¢i
degisik zamanlarda kisa siireli ¢esitli kurs ve seminerler diizenlenebilir.

Bireysel ve Kurumsal Sorumluluk:

Bir turizm bolgesinde yasayan ya da ticari bir faaliyette bulunan herkes
dogrudan ya da dolayli bir sekilde turizm sektoriinden gelir etmektedir. Elde
edilen bu gelirin karsiliginda her birey ya da kurum/kurulus, bolgesel turizm
sistemine bir 6l¢iide katkida bulunma sorumluluguna sahip olmadir. Bu katki ya
da karsilik, finans destegine ek olarak kaliteli hizmet anlayisinin da yer aldigi
maddi ve manevi anlamda sorumluluk olarak diisiiniilebilir. Bu tiir sorumluluk
duygusu gelistirilmedik¢e turizmde gelisme saglanamayacagi, elde edilen gelirde
artis ve siireklilik olamayacag ilgili 6zel ve kamu kurum-kuruluglar tarafindan
anlatilmalhidir. Ek olarak, islevsellik agisindan her birey ve kurum/kurulusun
gorev ve sorumluluk alanlarinin da belirlenmesi gerekir. Ancak bu gorev ve
sorumluluklar, belirlenen hedefler disinda kullanilmamalidir. Bu konuda
Tiirkiye’den verilebilecek en giizel ornek, turistlere yonelik olumsuz tutum ve
davraniglardir. Diinyanin diger bazi turizm bdlgelerinde oldugu gibi, ticaret ile
ugrasan kesimin turistlere yonelik bazi tutum ve davramiglar1 Tiirkiye’'nin ¢ogu
turizm bolgesinde de 6nemli bir sorun olarak kendisini gostermekte ve bolge ve
tilke imajin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Sonu¢ olarak, giiniimiiziin yogun rekabet ortamu, isletmeleri cagdas
pazarlama anlayisini benimsemeye yoOneltmis, sosyal sorumluluk tagimalarim
saglamistir. Hizmet sektoriinde calisan yoneticiler, tiiketici memnuniyetini
arttirabilmek icin hizmet kalitesini arttirarak, sikdyet oranimi diigiirmeli, bunun
yaninda memnun olmayan tiiketicilerin sikayetlerini bildirmesi igin caba
harcamalidir. Sikayetini bildirmeyen tatmin olmamis tiiketici, isletme icin ayni
zamanda bir kayiptir. Bu tiiketiciler genellikle o iiriinii ve isletmeyi boykot etme,
cevrelerine de o olumsuz deneyimlerini aktarma egilimine sahip
olabilmektedirler. Cagdas isletmecilik anlayisinda yoneticilerin bir diger gérevi
de sikayetini bildiren tiiketicinin sikayetini almak ve tatmin edecek bir ¢oziimii
uygulayarak sorunu ortadan kaldirmaktir.
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